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resumo

Este trabalho tem como objetivo o entendimento do cam-
po do design da experiéncia do usudrio através da sistema-
tizacdo de conceitos. Busca-se compreender o conceito de
experiéncia do usudrio, identificar as dreas que o compoéem
e orientar sobre as ferramentas e processos recorrentes du-
rante a atuacdo do profissional da drea. Por ultimo, através
de uma comparacdo entre trés abordagens sobre a atuacdo
do ux designer no processo de projeto, procura-se expér quais
sdo os momentos em que o profissional pode atuar e quais
suas possiveis contribuicoes. Espera-se que, com a organi-
zagdo dos conceitos no presente trabalho, o material possa
servir de referéncia para futuros profissionais terem uma
compreensdo geral do que se trata user experience design.

palavras-chave: experiéncia do usudrio; ux; ux design

abstract

The objective of this paperwork is to understand the field of
user experience design through the systematization of con-
cepts. It explains the concept of user experience, identifies its
study fields and exposes recurrent tools and processes used
by the professional of the area. Finally, through a comparison
of three approaches about ux designers in the design process,
it shows in which moments, during process, the professional
can act and what their possible contributions. With the or-
ganization of the concepts in the present work, it is expected
that this material would become a reference for future pro-
fessionals to have a general understanding of what is user
experience design.

key-words: user experience; ux; ux design






motivacao

“Um método eficaz, juntamente com treinamento e apti-
dao adequados, € o que distingue os designers profissionais
de qualquer outra pessoa que possa realizar atos de projeto
individuais e instintivos.” (GOODWIN, 2009, p. XXVII, tradu-
cao propria)

O trecho destacado acima suscita exatamente uma indaga-
cao profissional que vem me acompanhando nos Gltimos
anos: como identificar um “legitimo” UX designer, se muitos
profissionais da area fazem apenas uso de seu bom senso e
de sua intuicao para conduzir projetos digitais?

A busca por uma resposta me levou a questdes mais pro-
fundas: o que é exatamente user experience design? Qual a

» o«

relacao entre “design de interacao”, “arquitetura da infor-
macao”, “pesquisa com usuario”, esses e outros tantos ter-
mos que aparecem relacionados quando o assunto é expe-

riéncia do usuario?

O entendimento real do que se trata o tal do design da ex-
periéncia do usuario me conduziu a elaboracao deste traba-
Ilho. Na realidade, este estudo tedrico € uma busca por res-
postas para as minhas frustracoes, minhas duvidas e meu
futuro profissional.
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l. introducao

A tecnologia pode ser vista como paradoxal: a0 mesmo
tempo que surge para facilitar nosso dia-a-dia, ela também
pode ser a fonte de frustracdes e dificuldades (NORMAN,
2006). Identificar a origem desses problemas ndo se en-
contra exatamente nas pessoas ou nos aparelhos. Ela esta
no conjunto, ou seja, na relacao entre usuario e produto.
A busca pelo entendimento dessa relacao e as formas de
como melhora-la trouxeram a tona o surgimento de uma
nova area no campo do design: os estudos em experiéncia
do usuario.

Essa nova area nao dependia apenas da parte grafica, da
parte industrial ou de qualquer outro campo especifico. Na
realidade, ela é o resultado da interrelacdo entre os diferen-
tes campos de conhecimento em design, constituindo uma
visao macro de como usuario e produto irao interagir.

O design da experiéncia do usuario se concretiza como area
apenas a partir da década de 1990, com o inicio da venda
comercial de computadores, do acesso a internet e a incor-
poracao de dispositivos eletrdnicos nos produtos do dia a

dia.Einegavel sua relacdo direta com a tecnologia pois cada
novo produto digital significa o design de novas relacoes.

O campo da experiéncia do usuario, além de se constituir
como uma area do design, resultou na criacao de outros
campos de conhecimento especifico - como design de inte-
racao - e trouxe novas demanas para campos ja existentes,
transformando-os - como a incorporacao do meio digital no
design de produtos.

Projetar a experiéncia do usuario tem exigido a atuacao de
profissionais desta area durante todo o processo de projeto,
demandando que os denominados “ux designers” tenham
dominio sobre as etapas do processo e saibam como atuar
em cada fase.

O presente trabalho busca entender esse universo do de-
sign da experiéncia do usuario, desde seu conceito, os cam-
pos que o constituem, as ferramentas que auxiliam a sua
construcdo e como aplicar todo esse conhecimento durante
as etapas de projeto.
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Imagem o1. Esquema demonstrando
a relacdo entre o design e a experién-
cia do usudrio.

2. sobre o conceito “experiéncia do usuario”

2.1 de onde vem a experiéncia do usuario?

Partindo-se de uma definicao sobre o conceito de design,
pode-se dizer que “design é a habilidade de visualizar so-
lucdes concretas que atendam as necessidades e objetivos
humanos, dentro de certas restricdes” (GOODWIN, 2009, p.
3,traducao prépria).

A partir da definicao acima, é possivel observar que o design,
em sua esséncia, ja traz o individuo como elemento primor-
dial. S3o as necessidades desse individuo que orientam
o processo de projeto e o resultado sera um produto que

servira esse mesmo individuo. Apesar nao explicito, projetar
pensando-se no usuario € também projetar pensando-se na
experiéncia que o mesmo ira usufruir ao utilizar o produto
final. Portanto, a experiéncia do usuario em si sempre exis-
tiu na concepcao do design.

Se o design intrinsecamente projeta pensando na experién-
cia do usuario, por que houve a necessidade de se cunhar o
termo user experience?

N (N N N

projekar para as
necessidades e
objetivos humanos
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resulka em um
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que uma pessoa
ird usufruir,
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2.2 a "evolucao” da experiéncia
do usuario

Para o entendimento da experiéncia do usuario, € necessa-
rio retomar o conceito de modelo mental. Segundo Norman
(2006, p. 62), modelos mentais sdo “nossos modelos concei-
tuais da maneira como os objetos funcionam, os aconteci-
mentos tém lugar ou as pessoas se comportam, resultam
de nossa tendéncia a formular explicacdes para as coisas.”.
Os usuarios criam modelos mentais sobre os produtos e é a
partir deles que ele ira interagir.

Tomando como base quatro modelos de aparelhos telefoni-
cos, sera apresentado o modelo conceitual de cada um so-
bre a acao de realizar chamada, visto que a funcao primor-
dial de um telefone é possibilitar que um usuario possa se
comunicar com outro, através da voz. Esse exemplo servira
como base para a explicacao da evolucao da experiéncia do
usuario.

Telefone o1

O aparelho € um modelo de telefone fixo cuja Unica funcao
disponivel é a de realizar/receber chamadas. A area central
dispée um disco de rotacao para a discagem dos numeros.
Cada rotacao, a partir do nimero selecionado, representa
um numero discado.

[ realizar chamada ]—[ discagem numérica ]

Imagem o03. modelo mental o1

Telefone o2

O aparelho € um modelo de telefone fixo que, além da fun-
cao de realizar/receber chamadas, dispde de outras funcio-
nalidades relativas a chamadas telefonicas: discagem rapi-
da, gravacao de recados, identificacdo de chamada, entre
outros. Esses recursos, bem como os numeros, estao distri-
buidos na aparelho através botdes. Cada botao representa
uma funcionalidade ou niumero de discagem.

caixa postal

[ realizar chamada ]—[ discagem numérica ]

discagem rapida

Imagem os. modelo mental 02
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Imagem o2. Modelo de telefone fixo
com discagem numeérica por rotacao
de disco central.

Imagem o4. Modelo de telefone fixo
com discagem numeérica através de
botoes



Imagem o6. Modelo de telefone
movel simples.

Imagem 08. Modelo de telefone
mdvel smartphone

Telefone 03
O aparelho é um modelo mével que, além das funcionalidades relativas a chamadas telefdnicas, possui outros recursos que
nao estdo atrelados a telefonia: envio de mensagens via texto, bloco de anotacao digital, jogos, entre outros.

calculadora
caixa postal
agenda discagem rapida
ver contatos
[ telefone lista de contatos
realizar chamada
navegador discagem numérica ]
lista de chamadas
outros...
Imagem o7. modelo mental 03
Telefone o4

O aparelho é um modelo mével mais complexo, tanto em software quanto em hardware. Ele contempla multiplas funciona-
lidades, dentre as quais esta a de realizar chamada telefénica. O acesso a internet possibilita que a telefonia nao seja o tnico
meio que o usuario possa escolher para se comunicar. As diversas funcionalidades - os aplicativos - trazem consigo recursos
que “competem” com a funcao primordial da realizacao de chamadas.

realizar chamada

via skype calculadora
caixa postal
. agenda 8 -
realizar chamada & discagem rapida
via linha telefénica ver contatos
telefone

lista de contatos

realizar chamada realizar chamada

via whatsapp navegador discagem numérica J
lista de chamadas

realizar chamada outros...

via facetime
Imagem 09. modelo mental 04
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modelo mental o1 ( )—( j aparelho

tecnolégico
———————————————————————————————————————————— simples

modelo mental 02

modelo mental 03 :)_l_(

modelo mental o4 [ ]1(:)1( )_L(
v

aparelho
tecnolégico
moderno / complexo

Imagem 10. comparativo entre modelos mentais
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1. “"Mapeamento natural, pelo
que quero dizer o aproveitamento
das analogias fisicas e os padroes
culturais, conduz a compreensdo
imediata.” (NORMAN, 2006, p. 47)

2. Moggride (2007) define trés estd-
gios sobre o usudrio de uma tecnolo-
gia: Primeiro estdgio, a fase entusi-
asta. Nele, o usudrio se encontra tdo
euforico com essa nova tecnologia e
0 que a mesma pode realizar que ndo
se importa se o manuseio da mesma
é fdcil ou dificil; Sequndo estdgio,

a fase do uso profissional. Em um
ambiente de trabalho, quem realiza a
compra de uma tecnologia ndo nec-
essariamente representa o publico
que ird usd-la. Assim sendo, outros
fatores como custo, suporte, etc, se
sobrepoem ao fator “dificuldade

de manuseio” (aspecto que pode
favorecer aqueles que tiverem mais
facilidade de adaptacao). Terceiro
estdgio, a fase do consumidor/comer-
cial. Representam os ndo-experts, que
se interessam sobretudo na facili-
dade com que ele ird manusear o
objeto final para alcancar o objetivo
proposto.

2.3 comparacao e analise

A escolha dos aparelhos apresentados foi pensada para re-
presentar momentos diferentes da evolucao dos aparelhos
telefénicos. Eles estao cronolégicamente apresentados,
sendo o telefone 01 0 mais antigo e 0 04, 0 mais recente.

A comparacao dos mapas mentais entre as geracoes de
aparelhos mostra que dispositivos mais recentes, além de
terem recursos tecnolégicos mais avancados, também exi-
gem mapas mentais mais complexos. A funcao de realizar
chamadas ainda existe, mas a organizacao digital dentro
dos aparelhos faz com que ela seja apenas um ramo dessa
estrutura, afetando o mapeamento natural' do usuario.

O que antes era uma analogia direta entre aparéncia do
produto e funcao, agora passa ser uma relacao de entendi-
mento mais trabalhosa. Os aparelhos passam a apresentar
estruturas complexas e mais profundas, o que é natural pois
“a medida que aumenta o nimero de opcdes e capacidade
de qualquer aparelho, também deve aumentar o nimero e
a complexidade de controles” (NORMAN, 2006, p. 55).

As observacoes feitas a partir da analise dos aparelhos te-
lefénicos sao constatacdes tipicas da evolucao de qualquer
produto tecnolégico. Mapas mentais mais complexos sao
resultados de estruturas mais complexas. E estruturas mais
complexas sao decorrentes do aumento no nimero de fun-
coes encontradas dentro de um mesmo aparelho. Mas o
que essas constatacdes significam para o usuario?

Para o usuario que sempre esta acostumado a lidar com ma-
pas mentais simples, o contato com produtos mais comple-
X0s ocasiona uma quebra dos modelos mentais, da relacao
entre usuario e produto, do modo como ele interage. Essa
ruptura sempre ocorrera pois a tecnologia avanca e sempre
apresenta novos produtos. Contudo, existe um momento
marcado por uma grande quebra na percepcao humana so-
bre os objetos: o inicio da década de 1990.

Trés fatores contribuem para que as relacdes entre usuario
e produtos passassem por uma grande mudanca durante a
década de 1990:

- a venda comercial? de computadores;

« ainternet a nivel comercial;

- a incorporacao de dispositivos tecnologicos em aparelhos
que antes nao continham tal tecnologia.

“O surgimento da Internet comercial em meados da déca-
da de 1990 e a incorporacao generalizada de microproces-
sadores em maquinas como carros, maquinas de lavar lou-
ca e telefones, onde anteriormente eles ndo haviam sido
aplicados, levaram a esse crescimento explosivo no nime-
ro de designers de interacao porque de repente uma multi-
dao de problemas sérios de interacao precisavam ser resol-
vidos. Nossos aparelhos tornaram-se digitais, assim como
nossos locais de trabalho, casas, transportes e dispositivos
de comunicacdo. Nosso material cotidiano tornou-se tem-
porariamente desconhecido para nés; a confusao que uma
vez nos tivemos, coletivamente, sobre como ajustar o re-
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I6gio no aparelho de videocassete se espalhou para toda
a nossa vida. Tivemos que reaprender a discar um nimero
de telefone e a usar o aparelho de som e a manejar nossos
computadores. “ (SAFFER, 2010, p. 3)

O acesso a nivel comercial dos aparelhos tecnologicos colo-
cou em evidéncia que a relacao entre usuario e produto di-
gital precisava ser revista. Essa abrupta ruptura dos mode-
los mentais explica a grande dificuldade de interacao entre
as partes e, em consequéncia disso, surgiu um novo campo
de estudo. Esse buscava entender e melhorar a experiéncia
humana frente ao digital. O tal campo é o que entendemos
hoje como “design da experiéncia do usuario”.

2.4 o termo “UX"

“[..] tudo isso é experiéncia do usuario. E tudo relacionado
a sua experiéncia com o produto. E talvez vocé nem preci-
se estar perto do produto, vocé pode estar falando sobre
ele para alguém. Isso é o que nés queriamos dizer quan-
do inventamos o termo UX[...].” (NNGROUP, 2016, traducao

propria)

“Experiéncia do usuario nao é sobre como um produto fun-
ciona por dentro [...]. Experiéncia do usuario é sobre como
isso funciona por fora, onde uma pessoa entra em conta-
to com o produto e tem que trabalhar com ele.” (GARRET,
2009, p.10, traducao propria)

“Experiéncia do usuario (UX) é uma abordagem para o de-
senvolvimento de produtos que incorporam diretamente o
feedback do usudrio ao longo do ciclo de desenvolvimento
(design centrado no ser humano) buscando a reducao de

custos e criando produtos e ferramentas que atendam as
necessidades de usuarios e tenham um alto nivel de usabi-
lidade” (UXPA, [201-?], traducao propria)

“Apesar do estrangeirismo que deu origem a sigla UX (User
eXperience), o termo é bem mais simples do que parece.
Experiéncia do usuario. Experiéncia de quem usa.” (TEIXEI-
RA, 2015, p. 22)

“O design da experiéncia do usuario se concentra na expe-
riéncia geral entre um usuario e um produto. Nao se preo-
cupa apenas com os elementos interativos, mas também
com a forma como certos elementos aparentam, sao sen-
tidos ou contribuem para certos resultados.” (Interaction
Design Foundation, [20-?], traducdo prépria)

As citacdes acima buscam elucidar o conceito de “experién-
cia do usuario”. Nenhuma delas define o termo como uma
metodologia, uma ferramenta ou uma abordagem. O ponto
em comum em todas é a relacdo entre o usuario e o pro-
duto, é a percepcao do usuario e sua interacao com o ob-
jeto. Apesar de possuir traducao direta para o portugués, a
area da experiéncia do usuario € mais conhecida pelo termo
em inglés, user experience (UX). O termo user experience foi
cunhado por Donald Norman, em meados da década de go:

“Eu inventei o termo (experiéncia do usuario) porque acha-
va que interface do usuario e usabilidade eram muito res-
tritos. Eu queria cobrir todos os aspectos da experiéncia de
uma pessoa com o sistema, incluindo design industrial, gra-
ficos, a interface, a interacao fisica e o manual.” (MERHOLZ,
2007, traducao propria)

20 | entendendo o tal do ux - projeto de sistematizagao de conceitos no campo do design da experiéncia do usuario



3. 0s campos que compoem a experiéncia do

usuario

Projetar visando a experiéncia do usuario nao é uma cién-
cia exata. Goodwin (2009, p. 5, traducao prépria) mesmo diz
que “visto que cada pessoa traz consigo suas préprias ati-
tudes, comportamentos e percepcao em qualquer situacao,
nao ha designer que possa determinar exatamente qual é a
experiéncia que alguém podera ter”. Frente a isso, é possivel
se questionar: como proporcionar a melhor experiéncia aos
usuarios, se cada individuo tera uma percepcao diferente?

Mesmo que cada um tenha suas particularidades e isso in-
fluencie a experiéncia final entre 0 mesmo e o produto, é
responsabilidade do campo de UX projetar visando otimi-
zar todas as possibilidades dessas interacdes. E impossivel
projetar um mesmo objeto para cada pessoa. Porém, os
usuarios compartilham caracteristicas em comum e isso
possibilita prever que as experiéncias projetas possam ser
similares e bem sucedidas para uma grande maioria.

Partindo-se novamente de um exemplo, pode-se enumerar
uma infinidade de aspectos projetados para que a grande
maioria de usuarios consiga, com sucesso, realizar uma cha-
mada utilizando um aparelho smartphone. Listemos algu-
mas delas:
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um meio de
acionar o aparelho

evidéncias de
funcionamento
do aparelho

identificacao das
funcionalidades
presentes

localizacao da
funcao de
realizar chamada

abertura da
funcao de
realizar chamada

—=>

—>

—=>

botao fisico para
ligar/desligar

a luz da tela do aparelho,
vibracdes do aparelho;
um som especifico,

interface grafica

navegacao através
de uma estrutura

animacao de transicao
entre a mudanca da tela
inicial para a tela de
realizar chamada

Imagem 11. aspectos de projeto de um aparelho smartphone



Da descricao anterior, pode-se identificar a presenca de di-
ferentes areas que conduzem o usuario a realizar a acao:

DESIGN DE PRODUTO

um meio de botao fisico para
acionar o aparelho . ligar/desligar

DESIGN DE INTERACAO

evidéncias de a luz da tela do aparelho,
funcionamento ©— >

do aparelho

vibracoes do aparelho;
um som especifico,

DESIGN DE INTERFACE

identificacao das
funcionalidades — >
presentes

interface grafica

ARQUITETURA DA INFORMACAO

localizacao da
funcao de
realizar chamada

: navegacao através
de uma estrutura

MOTION GRAPHICS

animacao de transicao
entre a mudanca da tela
inicial para a tela de
realizar chamada

abertura da

funcaode >
realizar chamada

Imagem 12. aspectos de projeto de um aparelho smartphone e as
dreas de design

Os campos citados sao algumas das areas que estao con-
templadas no campo de UX. Trabalhar projetando a ex-
periéncia nem sempre significa abordar todos as areas de
estudo. Contudo, € necessario conhecé-las - pelo menos a
maioria delas - para pensar quais frentes serao abordadas
e assim, buscar os profissionais cujo perfil melhor atenda o
desenvolvimento do projeto.

3.1 representacoes do campo de UX

Alan Cooper (2007) propde que a experiéncia do usuario
possa ser entendida como a juncao entre trés aspectos
gerias: forma, conteldo e comportamento. Os campos de
estudo de UX estao contidos nessas divisoes, conforme o
grafico.

FORMA CONTEUDO

designer de produto
designer grafico

arquiteto de informacao
escritor
animador
designer do som

COMPORTAMENTO

designer de interacao
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Imagem 13. adaptacdo do diagrama
de Alan Cooper (traducdo prépria)



USER EXPERIENCE DESIGN

ARQUITETURA
DA INFORMACAO

DESIGN DE
PRODUTO

( FATORES
HUMANOS
DESIGN DE -
INTERACAO

DESIGN
DO SOM

INTERACAO

HOMEM-MAQUINA Dan Saffer (2010), por outro lado, apresentou o campo atra-

vés de um diagrama circular em que as areas de estudo se
interseccionam. Assim, pode-se entender que um mesmo
campo pode influenciar o outro ou que o projeto em UX

Imagem 14. adaptacao do diagrama de ter infl iad is d . t
de Dan Saffer (traducdio prpria) pode ter influencia de mais de uma area ao mesmo tempo.
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Inspirados em Saffer, o escritdrio alemao Envis Precisily (que
encerrou as atividades em 2014) formulou um novo diagra-
ma, buscando complementar a representacao do primeiro.

Essa atualizacao demonstra como o campo de UX nao se li- ENGENHARIA
. . . ELETRICA
mita apenas aos estudos em design, mas se relaciona com ENGENHARIA
outras ciéncias como arquitetura e ciéncia da computacao. MECANICA
’ ARQUITETURA
FILOSOFIA
DESIGN DE
PRODUTO
—_
MARKETING T \
FATORES
ARQUITETURA HUMANOS E
DA INFORMACAO ERGONOMIA

DESIGN DE
INTERACAO

CIENCIA DA
COMPUTACAO

DESIGN
\ VISUAL

N\

CONTEUDO

ENGENHARIA
DO SOM

MOTION
GRAPHICS

USER EXPERIENCE

Imagem 15. adaptacdo do diagrama do escritorio Envis Precisily
(tradugcdo propria)
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Tomando como base o ultimo, pode-se dividir os campos
em 2 categorias: disciplinas inerentes a UX e disciplinas que

se relacionam com UX.

/N

ARQUITETURA
DA INFORMAGAQ

DESIGN DE
INTERACAO

ENGENHARIA

ELETRICA ENGENHARIA
MECANICA

ARQUITETURA

FILOSOFIA
DESIGN DE

PRODUTO

CIENCIA
—

\ COGNITIVA

FATORES PSICOLOGIA
HUMANOS E

ERGONOMIA

USER EXPERIENCE

SOCIOLOGIA

CIENCIA DA
COMPUTACAO

USER EXPERIENCE

ENGENHARIA

DO SOM

Imagem 16. adaptacao do diagrama do escritcrio Envis Precisily | disciplinas que se relacionam com ux (traducdo propria)
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arquitetura da informacao | sitemap
3.1.1 disciplinas inerentes a UX

[ pagina principal biblioteca ]

Arquitetura da informacao
“A disciplina tem suas raizes na biblioteconomia” (TEIXEIRA,
2015, p. 32) visto que organizar, agrupar e ordenar sao carac-

teristicas tipicas dessa area. E um campo que busca estrutu-

rar as informacdes de modo a facilitar o mapa mental que o empréstimos

usuario tera do objeto.

solicitacoes

Assim como o campo de UX, a arquitetura de informacao é pedidos de compra

derivada do avanco tecnolégico e possui um paralelo inte-

I

ressante com a ciéncia da computacao. Dentro da ultima,
ha um conceito chamado Modelo Entidade Relacionamen-

to, que trata de um “modelo conceitual utilizado na Enge-

. . . USUARIO :
nharia de Software para descrever os objetos envolvidos em matricula EMPRESTIMO
codigo
um dominio de negécios, com suas caracteristicas e como ol I —| datahora 1
. - . d matricula
elas se relacionam entre si.” (DEVMEDIA, [20-?]). E um mo- fieeoe? data devolugio

delo utilizado na estruturacao de banco de dados e pode-se

n

construir um diagrama (Diagrama Entidade-Relacionamen- -
LIVRO_EMPRESTIMO

to) para representa-lo graficamente. cédigo livro*

coédigo empréstimo*

E interessante observar que a ciéncia da computacao tam-

bém traz a questao da estruturacao e organizacao de dados. SESSAO Lo
. . . sdigo” 1 n | codigo
Apesar das areas terem enfoques diferentes: aquela relativa A, pertence titulo
R autor
a UX busca as relacdes mais intuitivas para a percepcao hu- localizagao cédigo sessao

mana, enquanto que a outra se embasa na estrutura fun-

esta
contido

cional entre as informacdes, comparar os diagramas pode

N . . computacao | diagrama entidade-relacionamento
resultar na criacao de um mapa mental mais consolidado putacao | diag

ara o produto final.
P P Imagem 17. modelo de relacdo entre arquitetura de informacao e

ciéncia da computacdo
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3. Sequnda Saffer (2013, p. 3), microin-
teracoes sdo os detalhes funcionais e
interativos de um produto [...] e, ndo
sdo apenas os detalhes; eles sao o
design.”

Design visual

|u

O design visual “é a criacao de uma linguagem visual para
comunicar o conteddo.”(SAFFER, 2010, p. 21, traducao pro-
pria). Talvez seja o campo mais facil de se compreender, vis-
to que muitas de suas preocupacdes sao analogas as do de-
sign grafico: formas, cores, tipografia, iconografia, etc. Nao
€ raro de se observar que muitos profissionais que buscam
migrar da area offline (impressos em geral) para a online
(midias digitais), acabam adentrando a area de UX através
do design da interface (user interface design - Ul) ou do de-
sign da informacao (visualizacdo de dados através da info-
grafia).

Motion Design

“Motion design, design de animacao, videografismo, motion
graphics ou simplesmente motion, € uma vertente do de-
sign grafico que mescla principios de design e cinema. [...]
pensa nao somente as composicdes mas como tudo isso
se movimentara na tela, de forma estratégica e inteligen-
te, para além de informar, chamar atencao do expectador.”
(ESTEVES, 2016)

O motion design ganha muito significado funcional no
campo de UX, sobretudo nas microinteracdes3. A criacao de
um movimento entre os elementos torna a experiéncia do
usuario mais clara, mais intuitiva, mais agradavel. E através
dessa animacao que o produto mostra, visualmente, a mo-
vimentacao do cursor do mouse na tela do computador, a
mudanca entre telas no smartphone, uma selecao de botao
bem sucedida, etc. A drea de motion design agrega visibi-
lidade as interfaces digitais como dito por Norman (2006,

p. 32): “o usuario precisa de ajuda. [...] A visibilidade indica
0 mapeamento entre as acdes pretendidas e as operacoes
concretas.”,

Design de interacao

O campo que surgiu juntamente com a ascensao das tec-
nologias digitais e da definicao do campo da experiéncia do
usuario. Segundo Saffer (2010, p. 4), “design de interacdo é
sobre o comportamento, e o comportamento € muito mais
dificil de observar e entender que a aparéncia.”.

Lidar com o design de interacao € pensar em como seu pro-
duto ira agir/reagir frente as interacoes do usuario dentro
de um contexto. O design de interacao requer planejamen-
to ao mesmo tempo que € influenciado por todas as demais
areas. Por exemplo, imagine um website em que o usuario
selecionara o item de um menu. Se esse elemento nao de-
monstrar nenhum feedback de que o mesmo foi acionado
(um som, uma mudanca de cor, uma mudanca de forma-
to), o usuario nao tera indicios de que a acao foi realizada.
Contudo, mesmo que houvesse um feedback correto, sem
uma transicao visual entre a tela onde se encontra o item e
a proxima tela a ser carregada, € dificil compreender que a
mudanca de telas ocorreu.
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3.1.2 disciplinas que se relacionam com UX

Contetdo

Mesmo que a producao de conteldo nado esteja, necessa-
riamente, a cargo de um profissional de UX, &€ importante
analisa-lo sob diferentes oticas:

- conteudo pelo teor informativo de suas palavras;

« conteldo pela funcao que assume dentro de um contexto
(um comando, um botao, um banner);

- conteutdo pela construcao de uma personagem através do
discurso e da linguagem;

+ contetdo pelo entendimento de seu significado (conota-
¢ao);

- entre outros.

Kristina Halvorson (apud TEIXEIRA, 2012) menciona o termo
“estratégia de contelddo”, indicando que o contetdo deve
comecar a ser construido a partir do “porqué” (qual o objeti-
vo que o conteldo ird alcancar) ao invés do “o qué/qual” (a

escolha de um conteldo).

O conteudo nao se limita ao texto impresso. Pensar no con-
teddo é avaliar textos, infograficos, imagens, videos e som.
Com o desenvolvimento de interfaces conversacionais e
de inteligéncias artificiais, o conteddo tém ganho cada vez
mais atencao.

Ciéncia da computacao

Para abordar esse campo, € necessario lembrar que a inter-
face dos primeiros computadores ndo era uma representa-
cao iconografica. Os primeiros aparelhos mostravam linhas
de comando em linguagem de programacao e era assim

que as informacoes eram processadas. A partir do momento
que os computadores passaram a ter uma interface grafi-
ca com icones, dispensando a escrita direta de codigos, ha
uma ruptura de linguagem: a maquina executa comandos
através do processamento de cédigos mas o consumidor
entende a interface computacional através de uma repre-
sentacao iconografica.

ciencia da computacao ux design

MAQUINA INTERFACE USUARIO

A informatica atua na relacao entre o processamento dos
codigos e sua relacao com a interface do computador. O UX
atua entre a interface do computador e o usuario. E fun-
damental que os campos se conversem para que, conjun-
tamente, consigam fazer com que as intencdes do usuario
sejam traduzidas para a linguagem computacional e vice-
-versa.

Marketing
“Marketing é a ciéncia e a arte de explorar, criar e entregar
valor para satisfazer as necessidades de um mercado-al-
vo com lucro. Marketing identifica necessidades e desejos
nao realizados. Ele define, mede e quantifica o tamanho do
mercado identificado e o potencial de lucro.” (KOTLER, 1999,

p.54)
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Se por um lado o design advoga em prol do usuario, o mar-
keting ira advogar com base no mercado e na lucratividade
da instituicdo que representa. As duas areas acabam cru-
zando caminhos quando identificamos o individuo como a
base das atividades de ambos os campos. Portanto, por que
nao envolver as areas de UX para contribuir nas metas de
Marketing?

Aidentificacao do publico-alvo e de suas necessidades abre
caminho para que o UX atue para melhorar a experiéncia do
usuario mas também para o Marketing, como oportunida-
de de fortalecimento da imagem de uma instituicao e sua
lucratividade.

Arquitetura

Pensar a relacao entre UX e arquitetura é pensar que a rela-
cao do objeto com o usuario ganhou contexto em maiores
dimensodes. Ainda que a relacao ainda esteja em seus passos
iniciais, a arquitetura possibilita expandir a experiéncia do
usuario para além do visual e do sonoro.

Design de produto

O projeto de design de produtos tem avancado por dois ca-
minhos: projetar para objetos que passaram a incorporar in-
terfaces digitais ou projetar novos objetos devido as novas
funcionalidades que as midias digitais proporcionam.

No primeiro, o desafio do UX é pensar sobre o modelo con-
ceitual que o usuario ja possui de determinado objeto e
como leva-lo em consideracao ao se inserir a interface di-
gital. A introducao da tela de navegacao em painéis de au-
tomoveis sao um exemplo desse caminho. O que antes se

encontrava acessivel e visivel no painel do carro, agora esta
“agrupado atras” de uma tela digital de comandos.

O segundo caso permite mais liberdade ao UX e ao design
de produto, ja que quebra com modelos conceituais pron-
tos. Pode-se citar o iPod como um caso em que tanto o
design do produto quanto a experiéncia do usuario foram
completamente remodelados.

Engenharia de som

Da relacao entre engenharia de som e UX surgiu um campo
hibrido chamado sound design ou design do som. E a par-
te que busca aliar estimulos sonoros dentro de contextos,
dando significado funcional ao som.

E um campo que ainda esta se desenvolvendo e se encon-
tra em estagios mais iniciais que outros. Atualmente, a ex-
periéncia do usuario tem se apoiado muito no aspecto vi-
sual, utilizando o som apenas como um elemento a mais
na construcio da experiéncia do usuario. E muito provavel
que, conforme as inteligéncias artificiais se desenvolvam, o
design de som va ganhando mais espaco de mercado.

Fatores Humanos e Ergonomia

Este campo € aquele voltado ao estudo do usuario: todos
aspectos relativos ao entendimento de quem é oe como é a
relacao deste com o produto. Pode-se pensa-lo como a parte
investigativa de UX.

Os fatores humanos e a ergonomia ganharam notoriedade
em UX pois possuem grande valor estratégico. E a partir dos
insumos desta area que as decisoes de projeto sao basea-
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das e defendidas frente a equipe de projeto ou ao cliente.

Todas as abordagens relativas aos usuarios estao com-
preendidas aqui: entrevistas, testes, pesquisa etnografica,
etc. Resumidamente, poderiamos pensar que toda pesquisa
e validacdo pertencem a esta disciplina.
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4. UX e suas ferramentas e processos

Cooper (GOODWIN, 2009, p. XXIV) diz que “uma grande
parte da habilidade do designer é saber quais ferramentas
estao disponiveis e ter a experiéncia para saber qual aplicar
para obter o melhor resultado.”.

Compreender os areas que compdem o campo de UX permi-
te obter uma visao macro de como se constroi a experiéncia
do usuario. Para que a compreensao passe da teoria para a
pratica, os campos de estudo fazem uso de ferramentas e
métodos, que auxiliam a conduzir e a organizar as informa-
coes. Os famosos “entregaveis” de UX sao o resultado con-
creto desses recursos.

“Todos os entregaveis e processos utilizados em User Ex-
perience tém como objetivo facilitar a comunicacao entre
os membros do time, documentar decisdes que foram to-
madas em reunides e brainstorms, colher insights sobre
aquilo que os usuarios finais precisam e/ou garantir que
todos estejam alinhados a respeito do que esta sendo cria-
do.” (TEIXEIRA, 2015, p. 42)

Vale ressaltar que UX é uma area interdisciplinar e muitos
métodos utilizados pelo mesmo vieram ou foram influen-
ciados por processos existentes em outras areas.

Teixeira (2015) divide as ferramentas e processos em 5 gran-
des areas: definicao de estratégias, geracao de idéias, pla-
nejamento do produto, pesquisa e validacao e desenho de
interface.

Este capitulo ndo tem a pretensao de listar todas as ferra-
mentas e processos disponiveis para se trabalhar com UX.
Na verdade, busca-se entender em quais momentos de pro-
jeto faz-se o uso de ferramentas e processos. As ferramen-
tas apresentadas em cada categoria sao as mais recorrentes
entre as obras dos autores Dan Saffer (2010), Kim Goodwin
(20009), Jesse James Garret (2011) e Fabricio Teixeira (2015).
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4.1 definicao de estratégias

Ferramentas de definicao de estratégias sao as aplicadas
normalmente no inicio do processo de projeto. Elas contri-
buem para construir uma visao geral dos objetivos do pro-
jeto, as restricoes e o direcionamento.

Ferramentas mais recorrentes: entrevista com stakeholders,
personas, métricas de sucesso, blueprint, analise competiti-
va, mapa da jornada do usuario,user stories, analise compe-
titiva.

Entrevistas com Stakeholders

Apesar do termo “entrevista” remeter ao momen-
to de pesquisa, conversar com os stakeholders é o
“momento para o cliente contar ao designer (ou
para o designer confirmar) os objetivos comerciais
do projeto” (SAFFER, 2010, p. 58-59, traducao pro-
pria). As entrevistas sao roteiros de perguntas que
buscam definicdes por parte do cliente sobre o pro-
jetoem questao.

OBS: Esta foi uma das técnicas mais mencionadas
por todos os autores.

Personas

Personas sao “arquétipos que descrevem as varias
metas e padroes de comportamento observados
entre potenciais usuarios e clientes” (GOODWIN,
20009, p. 229). Esta técnica busca criar perfis de per-
sonagens que representam caracteristicas comuns
dos usuarios do projeto. Sao importantes para indi-
car que o projeto € voltado para pessoas especificas,
direcionando e restringindo as decisoes ao longo do
projeto.

OBS: Esta foi uma das técnicas mais mencionadas
por todos os autores.

Métricas de sucesso

As métricas de sucesso sao os indicadores base
para entender se um produto atendeu ou nao seus
objetivos e os do usuario (Garret, 2011). Os critérios
a serem definidos dependem do que a estratégia
considera um sucesso. Por exemplo, se a meta € que
mais usuarios consigam realizar compras com o bo-
tao de “compra rapida com 1 click”, uma métrica de
sucesso seria o comparativo entre a taxa de clicks
no botao versus a quantidade de compras realiza-
das em um determinado periodo.
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4.2 geracao de idéias

Ferramentas para o momento de criacao, onde se exploram
as idéias sem restricoes de requisitos.

Ferramentas mais recorrentes: brainstorming, moodboard,
storyboard, fluxo do usuario

Cenarios

“Um cenario é uma narrativa curta e simples que
descreve como uma persona pode agir ao tentar
cumprir uma dessas necessidades dos usuarios”
(GARRET, 2011, p. 67). Os cenarios ajudam a validar
conceitos e a determinar requisitos que nao haviam
sido apontados anteriormente. Pode-se considerar
o uso de cendarios como um meio de se testar idéias,
ainda em fase abstrata.

Brainstorming

O processo de brainstorming, segundo Saffer (2010),
€ a de geracao de conceitos em grande quantidade
e em pouco tempo. A técnica busca explorar alter-
nativas a partir de pontos de vista diversos, sendo
mais enriquecido ao envolver o time de projeto (de-
senvolvedores, gerentes, etc) e os membros exter-
nos como os stakeholders.

E a Gnica técnica mencionada por todos os autores.

4.3 planejamento do produto

Ferramentas e técnicas que irao auxiliar na estruturacao do
produto.

Ferramentas mais recorrentes: cenarios, diagramas/fluxo-
gramas/matrizes analise heuristica, roadmap de funciona-
lidades
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Diagramas/Fluxogramas/Matrizes

Sao estruturas que ajudam a organizar informacao
de forma grafica. Dentro do universo de UX, ha al-
gumas mais recorrentes como sitemap e fluxogra-
ma de tarefas (task flow). O ponto principal desses
recursos € pensar qual o objetivo da representacao
(se é mostrar um relacao sequencial, se € mostrar a
relacdo entre dados, etc) para determinar o formato
de apresentacao: diagrama de veen, matriz 2x2, etc.
Essas representacoes sintetizam e ajudam na assi-
milacao das idéias.

4.4 pesquisa e validacao

As técnicas de pesquisa e validacao podem estar tanto

no inicio do projeto quanto durante o desenvolvimento

do produto. Elas buscam os dados reais entre produtos

e usuarios. Existem diversas ferramentas de pesquisa e

de validacao que tratam de objetivos muito diferentes. A
maior dificuldade € pensar qual método é o mais adequa-
do para o objetivo que busca-se alcancar. Portanto, ao invés
de listar as técnicas mais recorrentes entre os autores
analisados, sera mais interessante apresentar o grafico de
Christian Rhorer.

Rhorer desenvolveu uma matriz, relacionando dois quesi-
tos fundamentais para determinar a escolha do método:

a abordagem e a fonte de informacao. A abordagem traz
os parametros de quantidade ou qualidade da técnicae a
fonte de informacao, os aspectos de atitude ou de compor-
tamento. A partir da escolha entre do tipo de abordagem e
do tipo de fonte de informacao, obtém-se uma orientacao
de qual técnica é a mais recomendada.

(Na area de anexos ha a lista com a descricio de cada
técnica)
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. combinacdo / misto . uso do produto seguindo script / em laboratério

Imagem 19. Mapa de Christian Rhorer adaptado (traducdo prépria)
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4.5 desenho de interface

r

Sketches

Técnica para momentos que exigem validacoes ra-
pidas, fazendo uso de desenhos simplificados em
papel e caneta.

Wireframes

Visualizacoes de estrutura de uma interface sem a
aplicacao da arte grafica. Normalmente sao mono-
cromaticas, buscando indicar a organizacao, a es-
trutura e a hierarquia dos elementos.

Protétipos

Sao modelos nao funcionais do produto. Eles ser-
vem para testar a navegacao ou avaliar algum as-
pecto de projeto antes do desenvolvimento.

4.6 avaliacao de usabilidade*
*sugestao da autora

E possivel apontar ainda uma sexta categoria, uma éarea hi-
brida entre o planejamento do produto e a pesquisa e vali-
dacao: a avaliacao de usabilidade.

Ha muitos estudos que buscam listar critérios que todo
projeto deve abordar para garantir uma boa usabilidade. A
grande questao € que a usabilidade traz conceitos do que
o projeto tem que contemplar, mas nao o como isso é fei-
to. Afirmacdes como as de Norman (2006, p. 28) “as pecas
corretas tém de estar visiveis, e devem transmitir a mensa-
gem correta.” ou as de Krug “[...] todas as grandes criacoes
de design tém um equilibrio e uma harmonia apropriados
entre beleza estética, confiabilidade e seguranca, usabilida-
de, custo e funcionalidade.” (2006, p. 15) sdo frases de cons-
tatacao. Para que a usabilidade pudesse ser avaliada, foram
formulados critérios de avaliacao.

Gongalves, Silva e Paschoarelli (2008) desenvolveram uma
tabela de critérios ergonémicos, comparando a abordagem
de cinco autores diferentes. Essa tabela poderia ser usada
como ferramenta para garantir a usabilidade nos projetos,
agindo como uma lista de requisitos durante a criacao do
produto, bem como uma lista de aspectos a serem avaliados
durante validacoes com usuarios.

36 | entendendo o tal do ux - projeto de sistematizagao de conceitos no campo do design da experiéncia do usuario

Imagem 20. Tabela de critérios
ergonomicos de Gongcalvez, Silva e
Paschoarelli (pdgina ao lado)



orientacao

carga de trabalho

controle

adaptabilidade e

administracao
doerro

padronizacao

Bastien &
Scapin
(8 critérios)

Dul &
Weerdmeester
(7 critérios)

Jordan
(10 critérios)

Nielsen
(10 critérios)

Schneiderman
(8 critérios)

.Conducao
(Orientacao,
Agrupamento/
Distincao de
itens, Feedback
imediato)

.Facao
dialogo
autodescritivo

.Retorno das
acoes/
Feedback

.Visibilidade do
status do
sistema

.Ajuda e
documentacao

. Oferecer
Feedback
.Dialogos que
indiquem o
término da acao

.Carga de trabalho
(Brevidade e
Densidade
Informacional
(legibilidade))
.Significado dos
codigos

.O dialogo deve ser
adequado a tarefa

.Consideracao
sobre as habilidades
do usuario

.Clareza visual

. Priorizacao da
funcionalidade e da
informacao

. Explicitacao

. Mais
reconhecimento que
recordacao

. Projeto estético e
menimalista

.Reduzir a carga de
curta memoria

.Controle
explicito (Acdes
explicitas do
usuarioe
Controle do
usuario)

.Faca o dialogo
controlavel

.Controle do
usuario

.Controle e
liberdade do
usuario

.Suporte
interno de
controle

compatibilidade

.Adaptabilidade
(Flexibilidade e
Consideracao da
experiéncia do
usuario)
.Compatibilidade

.O diadlogo deve
atender as
expectativas do
usuario

.O dialogo deve ser
adaptavel a
individuos

.Compatibilidade
.Transferéncia
adequada de
tecnologia

.Flexibilidade e
eficiéncia de uso
.Correspondéncia
entre o sistemaeo
mundo real

.Atendimento
da usabilidade
universal

.Gestao de erros
(Protecdo contra
erros, Qualidade das
mensagens de erro e
Correcao dos erros)

.Odialogo
deve ser
tolerante a
erros

.Prevencao de
erroe
recuperacao

.Prevencao de erro
.Ajuda ao usuario,
diagndstico e
recuperacao dos
erros

.Prevenir erros
.Facil permissao
para reverter
acoes

.Coeréncia

.O dialogo
deve ser
adaptavel a
aprendizagem

.Coeréncia

.Coeréncia e
padroes

. Esforco por
coeréncia

entendendo o tal do ux - projeto de sistematizacao de conceitos no campo do design da experiéncia do usuario | 37




38 | entendendo o tal do ux - projeto de sistematizacao de conceitos no campo do design da experiéncia do usuario



5. UX dentro do processo de projeto

O campo de UX se constitui como uma area do design,
trazendo uma série de campos de estudo que auxiliam na
construcao da experiéncia do usudrio. E importante ressal-
tar que o UX nao traz consigo uma nova metodologia de
projeto e nem se propoe a tal. O que ocorre é que dentro
dessas areas de estudo (ou na interseccao dessas areas), en-
contram-se processos e ferramentas que contribuem para
as etapas de projeto pensarem na experiéncia do usuario.
Portanto, independente do tipo de método de projeto uti-
lizado, se 0 mesmo busca projetar levando-se em conta a
area da experiéncia do usuario, ele ira incorporar algum tipo
de recurso vindo da area de UX.

Para compreender melhor a atuacao do ux designer den-
tro do processo de projeto, serao apresentadas as visoes de
trés autores: Jesse James Garret, Dan Saffer e Kim Goodwin,
comparando-as entre si.
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5.1 sobre os autores
5.1.1 Jesse James Garret

Descrito como designer de produto tecnolégico, Jesse Ja-
mes Garret € um dos fundadores de uma consultoria norte-
-americana em UX design, a Adaptive Path. Iniciou sua tra-
jetdria profissional como desenvolvedor front-end e depois
adentrou as areas de design de interface e arquitetura de
informacao. E conhecido por cunhar o termo AJAX e ter defi-
nido os conceitos por tras desse novo método de requisicao
entre web e servidor.

A primeira versao de seu livro “The elements of user expe-
rience” foi publicada em 2003, tendo uma abordagem de UX
voltada especialmente aos websites. Oito anos mais tarde,
Garret lanca uma segunda edicao do livro, em que, apesar
de manter muito do conteldo relacionado a web, afirma
que a estrutura geral apresentada na primeira edicao ainda
€ valida hoje e é possivel de ser usada para projetos de ou-
tros produtos tecnologicos.

A estrutura em camadas de Garret é uma visao que busca
trazer uma contexto amplo sobre o UX design. Contudo, é
importante ressaltar que, sabendo-se que o autor tem ex-
periéncia em programacao e em ux design, é possivel iden-
tificar certas abordagens no livro como um paralelo entre o
trabalho desenvolvido por um ux designer e como isso sera
refletido para o desenvolvimento. Em outras palavras, a pro-
posta de Garret tem uma abordagem de UX sob influéncias
da programacao.

modelo original de Garret

superficie

esqueleto

estrutura

escopo

estratégia

concreto

b

=

abstrato
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modelo adaptado p/ analise

ESTRATEGIA

ESCOPO

ESTRUTURA

ESQUELETO

SUPERFICIE

Imagem 21. Estrutura Garret



modelo original de Saffer

ESTRATEGIA
&,\@/
& PESQUISA
6\\\@
OBSERVACOES
S
J(/&@
@7(/ .
2 ANALISE
STRUCTURED DESIGN
& -
@q@ IDEACAO
&
PRINCIPIOS
o,
z(/%\
o, REFINAMENTO
PROTOTIPO
DESENVOLVIMENTO

Imagem 22. Estrutura Saffer

modelo adaptado p/ analise

ESTRATEGIA

PESQUISA

OBSERVACOES

ANALISE

ESTRUTURACAO DE DADOS

IDEACAO

PRINCIPIOS

REFINAMENTO

PROTOTIPO
DESENVOLVIMENTO

5.1.2 Dan Saffer

Em seu site, Dan Saffer se define como lider em design de
produto. Desde 1995 se envolve com o desenvolvimento de
produtos tecnologicos e servicos. Com relacao a sua forma-
¢ao, possui mestrado em design - design de interacao - pela
Carnegie Mellon University.

O livro “Designing for Interaction” possui duas edicoes. A
primeira publicada em 2007 e a segunda, em 2010. Nesse
intervalo de trés anos, Saffer notou que o design de inte-
racao ganhou mais notoriedade e os avancos tecnolégicos
foram significativos a ponto de causarem algumas mudan-
cas. A segunda edicao do livro - utiliza para a analise deste
trabalho - passou por uma revisao frente a esse cenario. O
resultado é a apresentacao do design de interacao ao longo
do processo geral do design com mais etapas.

Uma observacao a ser feita é que, apesar do livro de Saf-
fer ser voltado ao design de interacao, a estrutura por ele
proposta sera usada como um processo para a aplicacdo do
campo do UX design durante a analise.
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5.1.3 Kim Goodwin

Quando lancou seu livro “Designing for the digital age”, Kim
Goodwin era vice-presidente de design e gerente geral no
escritério Cooper, uma consultoria em UX design e estra-
tégia fundada por Alan Cooper (um dos responsaveis pela
criacao do método de personas para o desenvolvimento de
projetos).

O livro de Goodwin € a apresentacao do método de projeto
desenvolvido no escritério onde trabalhava: o Goal-Directed
Design (em traduc3o livre, Design direcionado ao objetivo).
Se trata de um método explicado passo-a-passo, em que se
detalha todo o processo de projeto em que o ux design esta
envolvido: desde a aplicacao de técnicas, a relacdo com o
cliente, a relacao com o time de desenvolvimento do produ-
to e o posicionamento do ux designer durante as fases do
projeto. Dentre todos os autores analisados, sem davidas, o
livro de Goodwin é o mais didatico e técnico possivel.

modelo original de Goodwin

PLANEJAMENTO DE PROJETO

TRATAMENTO DE DADOS

DEFINICAO DE REQUISITOS

DEFINICAO ESTRUTURAL

DETALHAMENTO DO DESIGN

SUPORTE NA IMPLEMENTACAO

s il
v
=
D 4
| momsaooioon
A 4
N
A 4
([ e
v
S
D 4
[ gy

=>

modelo adaptado p/ analise

GOODWIN

PLANEJAMENTO DE PROJETO

PESQUISA

TRATAMENTO DE DADOS

DEFINICAO DE REQUISITOS

DEFINICAO ESTRUTURAL

DEFINICAO ESTRUTURAL

DETALHAMENTO DO DESIGN

7

.

SUPORTE NA IMPLEMENTACAO

J
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Imagem 23. Estrutura Goodwin



5.2 analise

(Recomenda-se que a leitura das analises seja feita com am-
bos os lados do caderno abertos sobre a mesa)

entendendo o tal do ux - projeto de sistematizacao de conceitos ho campo do design da experiéncia do usuario | 43



GARRET SAFFER GOODWIN

ETAPA | ESTRATEGIA PLANEJAMENTO DE PROJETO
PESQUISA
PESQUISA
ESTRATEGIA OBSERVACOES
ANALISE
TRATAMENTO DE DADOS
ESTRUTURACAO DE DADOS
IDEACAO
ESCOPO DEFINICAO DE REQUISITOS
PRINCIPIOS
ESTRUTURA
REFINAMENTO DEFINICAO ESTRUTURAL
ESQUELETO
SUPERFICIE PROTOTIPO DETALHAMENTO DO DESIGN
DESENVOLVIMENTO

SUPORTE NA IMPLEMENTACAO
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ETAPA |

Todos os autores mostram que o profissional de UX inicia a
sua trajetdria de projeto no momento da apresentacao de
uma idéia, de um problema ou de um questionamento por
parte do cliente. Isso nao significa a definicao do objetivo do
projeto. Esse primeiro contato é o ponto de partida para de-
finir um plano de como entender melhor essa idéia inicial.

Goodwin (2009) fala que o ponto inicial de um projeto
(ideal) é o recebimento de um documento com requisitos
por parte do cliente. O documento (ideal) ndo deve tratar as
definicoes do produto, mas descrever o briefing, uma idéia
geral do que se busca com o projeto.

O UX designer, nesse momento, tera contato com o briefing
do cliente e ira planejar as proximas etapas para o desen-
volvimento do projeto. Saffer trata desse tema como design
da estratégia:

“O design da estratégia € o planejamento do produto e do
projeto que ocorre no inicio do processo de design. E uma
combinacao entre definir uma visao para o estado final de
um projeto e determinar as taticas necessarias para execu-
ta-1a.” (SAFFER, 2010, p. 48)

O design da estratégia deve buscar identificar dois aspectos
-mencionados por Garret (2011) - : identificar os objetivos do
produto e as necessidades dos usuarios.

Identificar os objetivos do produto é entender a estratégia
do cliente. Em outros termos, € compreender quais benefi-
cios o cliente obtera com o projeto e como isso afetara seus
planos de projecao futura. Nesta etapa |, ndo se buscam
respostas. Trata-se do planejamento de como se abordar o
cliente para entender a sua perspectiva (identificar quem
s3o as pessoas-chave para entender as estratégias comer-
ciais).

Buscar identificar as necessidades dos usuarios € pensar
nas estratégias usadas para obter informacdes daqueles
que usam ou vao usar o produto.

Saffer (2010) menciona que, em muitas empresas, essa fase
da estratégia pode n3o envolver o ux designer. Mais do que
isso, por vezes, o envolvimento do ux designer pode ocorrer
depois da definicao da estratégia, ja no meio do processo
de projeto. Contudo, como aponta Goodwin (2009), um
dos beneficios da presenca inicial do profissional de UX é o
planejamento. Permitir que o ux adentre os fundamentos
do projeto é pensar em tempo para as fases de projeto, é
buscar obter definicoes sélidas para o direcionamento e é
garantir uma visao macro do processo.
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GARRET SAFFER GOODWIN

ESTRATEGIA PLANEJAMENTO DE PROJETO

ESTRATEGIA OBSERVACOES

ETAPAII

ANALISE
TRATAMENTO DE DADOS
ESTRUTURACAO DE DADOS
IDEACAO
ESCOPO DEFINICAO DE REQUISITOS
PRINCIPIOS
ESTRUTURA
REFINAMENTO DEFINICAO ESTRUTURAL
ESQUELETO
SUPERFICIE PROTOTIPO DETALHAMENTO DO DESIGN
DESENVOLVIMENTO

SUPORTE NA IMPLEMENTACAO
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ETAPA I

Para Goodwin (2009) e Saffer (2010), a etapa Il é caracteri-
zada como a fase de pesquisa. Garret (20m), por outro lado,
menciona a pesquisa como uma parte do plano estratégico.

Ao pensar-se na pesquisa como apenas uma fonte de res-
postas/insumos para a estratégia, pode-se considerar a
representacao de Garret como a mais condizente com tal
idéia. Contudo, apresentar a fase de pesquisa em evidén-
cia, como um passo do projeto, agrega importancia a etapa.
Mais que isso, as estruturas de Goodwin e Saffer mostram
com clareza que a definicao dos requisitos (fase posterior)
s6 ocorre depois de passada esta etapa. Pode-se assumir,
portanto, que a pesquisa torna-se etapa fundamental para
o desenvolvimento do projeto na abordagem de ambos.

A pesquisa busca obter informacdes para responder dois
pontos (mancionados durante a fase da estratégia): os
objetivos do produto e as necessidades do usuario. Para o
primeiro, é imprescindivel realizar entrevistas com os sta-

keholders (as pessoas-chave da parte do cliente), pratica
apontada pelos trés autores cuja meta € levantar os dados
sobre a estratégia do cliente.

Relativo ao segundo ponto, Saffer (2010) nomeia a pesquisa
para identificar as necessidades dos usuario como design re-
search (em traducao livre, design da pesquisa).

“Design research é o ato de investigar, através de varios
meios, o potencial de produtos ou servicos ou de usuarios e
seu contexto de uso.” (SAFFER, 2010, p. 74)

A motivacao fundamental para realizar a pesquisa sobre/
com usuarios € criar a empatia em quem projeta. O enten-
dimento dos usuarios reais e dos contextos orientara a to-
mada de decisoes de projeto, pautando-as nas informacdes
obtidas aqui. E importante mencionar que a entrevista é o
método de pesquisa mais mencionado entre os autores.
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GARRET SAFFER GOODWIN

ESTRATEGIA PLANEJAMENTO DE PROJETO

PESQUISA
ETAPA 1lI ESTRATEGIA OBSERVACOES
ANALISE
TRATAMENTO DE DADOS
ESTRUTURACAO DE DADOS
IDEACAO
ESCOPO DEFINICAO DE REQUISITOS
PRINCIPIOS
ESTRUTURA
REFINAMENTO DEFINICAO ESTRUTURAL
ESQUELETO
SUPERFICIE PROTOTIPO DETALHAMENTO DO DESIGN
DESENVOLVIMENTO

SUPORTE NA IMPLEMENTACAO
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ETAPA I

A etapa Il trata das observacdes. Na verdade, esta fase se
encontra separada da pesquisa apenas na estrutura de Sa-
ffer (2010). Goodwin (2009) e Garret (2011) abordam a ob-
servacao como uma técnica de pesquisa e que, portanto,
estaria englobada na etapa anterior.

O fato de Saffer (2010) apontar a observacao como uma fase
do projeto se contrapde a abordagem de Goodwin (2009),
que atribui grande importancia as entrevistas como princi-
pal fonte de respostas. E possivel pensar que Saffer dé im-
portancia igual para ambos, pesquisa e observacao, pois a
pesquisa ela busca respostas e a observacao encontra cons-
tatacoes. Em outras palavras, as entrevistas colnem dados
do ponto de vista de uma outra pessoa, no caso, o usuario.
Mas sao dados que ja “tratados”. A observacao é uma fonte
primaria de dados em que o profissional obtém dados do
contexto e nao a partir da visao de alguém.
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GARRET SAFFER GOODWIN

ESTRATEGIA PLANEJAMENTO DE PROJETO
PESQUISA
PESQUISA
ESTRATEGIA OBSERVACOES
TRATAMENTO DE DADOS
ESTRUTURACAO DE DADOS
IDEACAO
ESCOPO DEFINICAO DE REQUISITOS
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ESTRUTURA
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ETAPA IV

O tratamento/anadlise de dados é uma etapa mencionada
por todos os autores. Ela ira organizar todas as informacoes
colhidas para evidenciar relacdes de dados.

Uma das formas de analise de dados mais mencionada é a
criacao de personas. O método do Goal-Directed Design da
grande importancia a ele. Segundo Goodwin (2009, p. 229,
traducao propria), “a persona engloba e explica os dados de
comportamento mais criticos de um modo que designers
e stakeholders conseguem entender, lembrar e relacionar.”

As personas trazem a questao do perfil do usuario para den-
tro do projeto. No inicio do processo, sabe-se que alguém

utilizara seu produto. Agora, é possivel determinar quem
sao esses individuos e quais sao as caracteristicas deles. A
pratica de criar personas balanceia o processo de projeto ao
nao tratar do usuario como um grupo genérico e nem como
um individuo especifico.

Para Garret (20m), esta etapa também é abordada como
parte do plano estratégico. Nao se abordam muitos deta-
lhes a respeito, mas é um aspecto de projeto mencionado.
Por outro lado, Saffer (2010) separa o tratamento dos dados
em dois momentos, pensando-se na relacao entre as infor-
macoes (etapa atual) e em como representar essas relacoes
(préxima etapa).
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GARRET SAFFER GOODWIN

ESTRATEGIA PLANEJAMENTO DE PROJETO
PESQUISA
PESQUISA
ESTRATEGIA OBSERVACOES

ANALISE
TRATAMENTO DE DADOS
ETAPA V ESTRUTURAGAO DE DADOS
IDEACAO
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ETAPAV

Assim como a etapa Il sobre observacoes, Saffer (2010)
aborda a estruturacao de dados como uma etapa explicita
do processo de projeto. O autor da importancia ao descrever
alguns tipos de representacao (mapas, diagramas, matrizes,
etc) tornando-se evidente que é de responsabilidade do UX
pensar na comunicacao dos dados colhidos.

Mencionar apenas Saffer ndo significa que as outras duas
abordagens nao véem importancia na estruturacao dos da-
dos. Goodwin (2009) aborda o tema da apresentacio dos
dados conjuntamente com a analise. Contudo, o método do
Goal-Directed Design tem grande enfoque nas personas,
direcionando o conteldo para detalhes desta ferramenta.
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GARRET SAFFER GOODWIN

ESTRATEGIA PLANEJAMENTO DE PROJETO
PESQUISA
PESQUISA
ESTRATEGIA OBSERVACOES
ANALISE

TRATAMENTO DE DADOS

ESTRUTURACAO DE DADOS
ETAPA VI IDEAGEO
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ESTRUTURA
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ETAPA VI

A etapa VI trata da definicao de requisitos. Porém, Saffer
(2010) acaba dividindo o processo em dois momentos: a
ideacdo (etapa atual) e os requisitos/principios (como fase
posterior).

Garret (20m) apresenta a definicdo de requisitos a partir
de trés abordagens do usuario: requisitos a partir de defi-
nicdes do que os usuarios querem; requisitos que partem
dos desejos dos usuarios mas que nao sao bem a definicao
do problema (os usuarios querem algo mas nao significa
que consigam traduzir isso como requisito); requisitos que
0s usuarios nem imaginam que gostariam. Para esse ulti-
mo, Garret (2011) menciona que o surgimento de requisitos

assim sao normalmente resultado de praticas de brainstor-
ming. E, como mencionado em capitulos anteriores, brains-
torming € uma técnica de geracao de idéias.

A ideacao, entao, surge como uma fase criativa para a for-
mulacao de requisitos. Ela permite pensar sobre as possibi-
lidades de desdobramento do projeto para depois servirem
de parametro e formulacao dos requisitos.

Goodwin (2009) até menciona o uso de brainstorming e de
cenarios para esta fase. Contudo, a ideacao nao é foco prin-
cipal deste momento para a autora.
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GARRET SAFFER GOODWIN

ESTRATEGIA PLANEJAMENTO DE PROJETO
PESQUISA
PESQUISA
ESTRATEGIA OBSERVACOES
ANALISE

TRATAMENTO DE DADOS

ESTRUTURACAO DE DADOS
IDEACAO
ESCOPO DEFINICAO DE REQUISITOS
ETAPA VII PRINCIPIOS
ESTRUTURA
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SUPORTE NA IMPLEMENTACAO
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ETAPA VII

Os autores utilizam nomenclaturas diferentes para esta
fase: escopo, principios de design ou definicao de requisitos.
Mas a finalidade dessa fase é a mesma: a definicao das di-
retrizes do projeto, que direcionarao as solucoes e decisoes
nas proximas fases.

A abordagem de Garret (20m) divide os requisitos em fun-
cionais e de conteudo. Essa visao do autor evidencia a sua
o6tica de programador pois a definicao dos aspectos funcio-
nais engloba o que o sistema pode fazer, um dado que in-
fluencia no desenvolvimento do produto como cédigo.

Goodwin (2009) foca bastante no processo de construcao

dos requisitos, buscando sempre abordar tanto os requisi-
tos dos usuarios como também os do cliente.
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GARRET SAFFER GOODWIN
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ETAPA VIII

Esta etapa é a fase de estruturacdo das idéias. N3o se bus-
cam as solucdes finais, mas € o momento em que, com base
nos dados coletados e nos requisitos, as idéias comecam a
ganhar forma concreta.

Desta etapa em diante, Garret (2009) é bem sistémico pois,
apesar de sua abordagem ser aplicavel a outros projetos, a
sua abordagem é bem analoga a concepcao de um website.
Para o autor, esta fase € um momento de organizacao onde
arquitetura de informacao e design de interacao passam a
projetar o mapa conceitual do produto.

A abordagem de Goodwin (2009) também é sistémica, mas
a autora vai além: o ux designer tem que ter em mente to-

dos os diferentes aspectos do projeto para conceber um
mapa conceitual consistente. Planejar a organizacao das
informacoes, a estrutura, a navegacao, a relacao de conteu-
do e aspectos estéticos, todos os planos sao considerados
nessa fase (mas serao projetados na fase seguinte pois o en-
foque é deste momento é a concepcdo do mapa conceitual).

A descricao de Saffer (2010) nessa fase ndo condiz muito
com os demais autores pois o livro trata de aspectos espe-
cificos do design de interacao. Talvez, por analogia, poderia-
mos pensar que, assim como o autor lista os aspectos tra-
tados na concepcao do design de interacao, pode-se pensar
nos diversos campos de UX que devem ser abordados para
projetar a experiéncia do usuario.
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ETAPA IX

Esta fase desenvolve uma idéia mais concreta do produto
final. O “esqueleto”, como indicado por Garret (2011), é a vi-
sualizacao da organizacao estrutural do produto. Pode-se
considerar como uma concretizacao da fase anterior, mas
ainda sem arte final aplicada.

Para Goodwin (2009), a definicao do esqueleto é parte de
todo o processo de definicdo do produto. E nesta etapa que
as partes pensadas durante a concepcao do mapa concei-
tual ganham forma.

Saffer (2010) menciona algumas ferramentas de estrutura-
cao em design de interacao.
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ETAPA X

Esta é a Ultima fase da abordagem de Garret (201). Para o
autor,essa € a fase da concepcao visual,dando a aparéncia a
estrutura criada anteriormente. Envolve-se também a parte
técnica da criacao (a programacao) pois, como o produto se
encontra na parte final do processo, Garret ja menciona a
criacao com alguns termos da web.

Saffer (2013) tem uma abordagem parecida com a de Garret,
na qual menciona o design da interface nesse momento,
apesar de nao ser muito profundo.

Diferentemente para Goodwin (2009), este momento é o
refinamento do projeto. O desenvolvimento do projeto, em
termos de design, ja esta em grande parte concretizada.
Contudo, é necessario rever alguns pontos ou dar atencao a
outros que nao foram projetados durante as fases anterio-
res. Aponta-se a participacao de outros membros do time de
projeto pois, rever o design conforme as outras areas possi-
bilita encontrar detalhes que ainda nao foram apontados.
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ETAPA XI

O fim do processo de projeto de ux design nao é o mesmo
para todos os autores. Para Garret (20m), esta fase nem se
encontra contemplada em sua estrutura. A atuacdo do ux
designer pode ser concluida na fase anterior, quando come-
ca-se a se programar o produto.

Para Saffer (2010), a Ultima etapa envolve testes com o pro-
duto (seja com sketches, com wireframe, com um protéti-
pos), a aplicacdo de uma avaliacao heuristica e o desenvol-
vimento do produto final (programacao).

Ja Goodwin (2009) mostra o final como a visdo do proces-
so sendo entregue as demais partes do time. Enquanto os
processos de desenvolvimento foram aplicados nas etapas
seguintes, esta Ultima fase se caracteriza na explicacao do
projeto (como ele foi concebido, funcionalidades, etc) para
que os demais profissionais desenvolvam o produto final
conforme o projeto de design. Ela aborda a questao da dis-
ponibilidade do profissional de ux em auxiliar o time em
questdes de duvida ou em pontas soltas do projeto que s6
foram percebidas durante o desenvolvimento.
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5.3 consideragdes gerais sobre a analise

A comparacao de abordagens permitiu identificar que a
atuacdo do ux no inicio do projeto contribui indubitavel-
mente para o processo de desenvolvimento do produto.

Os trés autores tem visdes muito similares quanto ao pro-
cesso entre momento da estratégia até a criacao dos requi-
sitos. Contudo, a partir do momento de criacao de solucdes,
as abordagens se diferem, demonstrando que o processo de
desenvolvimento do produto tem peculiaridades.

Todos os autores pensam nos aspectos de arquitetura da
informacao, design de interacao e design visual. As diferen-
cas surgem em como ocorre o desenvolvimento do produto
nesses quesitos e quando a atuacao do profissional € dada
como terminada.

Garret (2011) nos traz uma visao mais técnica do desenvol-
vimento. Por outro lado, Goodwin (2009) mostra um méto-
do de projeto que foca no processo nao sé do designer, mas
desde a equipe até o cliente, proporcionando uma visao ma-
cro do processo. Saffer (2011) esta entre essas duas aborda-
gens, tendendo mais para uma visao similar a de Goodwin.

Como consideracao final, a analise permitiu compreender
como a atuacao de um UX designer é vasta e complexa,
atuando em diversos momentos do processo de projeto.
Contudo, o envolvimento desse profissional do inicio ao
fim permite a elaboracao de produtos mais completos, que
atendam tanto os objetivos do cliente quanto as necessida-
des dos usuarios.
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6. considerac¢oes finais

O estudo apresentado ao longo deste trabalho proporcio-
nou a resolucao de duvidas que a autora sempre teve a res-
peito do campo do UX design.

Primeiramente, o entendimento do conceito de user expe-
rience design permitiu compreender a razao pela qual o ter-
mo se encontra tao recorrente nos dias de hoje. Afinal, os
avancos tecnolégicos dos Ultimos 30anos sao a causa para
que o mercado requisite cada vez mais profissionais da area.

Os topicos sobre as disciplinas relativas a UX e sobre as fer-
ramentas e processos serviram como meio de organizacao
dos termos tao recorrentes quando o assunto é experién-
cia do usuario. Descrevé-los foi um exercicio de fixacao dos
conceitos e entendimento do seu papel no campo de UX.

Por fim, a analise da atuacao de ux nos processos de projeto
permitiu identificar momentos de atuacao do ux designer, a
sua importancia dentro do processo e uma visao macro, que
servirao de referéncia para a atuacao profissional da autora.

Um ultimo ponto a ser destacado é que sao poucas as refe-
réncias em lingua portuguesa que tratam do tema da ex-
periéncia do usuario - o presente trabalho mesmo fez gran-
de uso de materiais em lingua inglesa. Como consideracao
final, espera-se que o conteldo aqui apresentado possa
tornar os estudos em ux mais acessiveis em nossa lingua
nativa.
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anexo |

Os 20 métodos de teste e validacao do diagrama de Christian Rohrer
fonte: https://www.nngroup.com/articles/which-ux-research-methods/ (traducdo prépria)

Teste de usabilidade em laboratorio: Os participantes sao
levados para um laboratério, um participante por pesqui-
sador, e € entregue um conjunto de cenarios que levam a
tarefas e usos de interesse especifico dentro de um produto
ou servico.

Abordagem etnografica: Os pesquisadores se encontram e
estudam participantes em seu ambiente natural, onde pro-
vavelmente encontrarao o produto ou servico em questao.

Co-criacao/ Design participativo: Os participantes recebem
elementos de design ou materiais criativos para construir
sua experiéncia ideal de forma concreta, que expressa o que
mais lhes importa e por qué.

Grupos de discussao: grupos de 3-12 participantes sao con-
duzidos através de uma discussao sobre um conjunto de to-
picos,dando feedback verbal e escrito através de discussoes
e exercicios.

Entrevistas: um pesquisador se reline com os participantes
um a um para discutir em profundidade o que o participan-
te pensa sobre o assunto em questao.

Eyetracking: um dispositivo de eyetracking é configurado
para medir com precisao onde os participantes olham, en-

quanto executam tarefas ou interagem naturalmente com
sites, aplicativos, produtos fisicos ou ambientes.

Benchmarking de usabilidade: Estudos de usabilidade com
script sao realizados com varios participantes, usando me-
didas de desempenho precisas e predeterminadas.

Teste de usabilidade remoto com moderador: Estudos de
usabilidade realizados remotamente com o uso de ferra-
mentas como softwares de compartilhamento de tela e ca-
pacidades de controle remoto.

Teste de usabilidade remoto com gravacao de tela sem
moderador: a tela de participantes treinados que possuem
programas de gravacao de video e coleta de dados instala-
dos em seus proprios dispositivos pessoais usa um site ou
produto enquanto pensa em voz alta, tendo sua experiéncia
registrada para reproducao e analise imediata pelo pesqui-
sador ou empresa.

Testes de concepcao: um pesquisador compartilha uma ver-
sao proxima da final de um produto ou servico que captura
a esséncia chave (a proposicao de valor) de um novo con-
ceito ou produto para determinar se ele atende as necessi-
dades do publico-alvo; pode ser feito um a um ou com um
ndmero maior de participantes e pessoalmente ou on-line.
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Diario de uso: Os participantes recebem um mecanismo

(diario ou camera) para registrar e descrever aspectos de

suas vidas que sao relevantes para um produto ou servi-

co. Os estudos diarios sao tipicamente longitudinais e s6

podem ser feitos para dados facilmente registrados pelos
participantes.

Feedback do consumidor: informacdes abertas e/ou fecha-
das fornecidas por uma amostra de usuarios auto-selecio-
nados, muitas vezes através de um link de feedback, bot3o,
formulario ou email.

Testes de desejabilidade: Os participantes recebem dife-
rentes alternativas de design visual e devem associar cada
alternativa a um conjunto de atributos selecionados de
uma lista fechada; esses estudos podem ser qualitativos e
quantitativos.

Card sorting: um método quantitativo ou qualitativo que
solicita aos usuarios organizar itens em grupos e atribuir

categorias a cada grupo. Este método ajuda a criar ou re-

finar a arquitetura de informacdes de um site expondo os
modelos mentais dos usuarios.

Analises de click: analisando o registro de telas ou paginas
que os usuarios clicam e véem, a medida que usam um site
ou produto de software; exige que o site seja instrumenta-
do corretamente ou o aplicativo para permitir a coleta de
dados de telemetria.

Teste a/b: (também conhecido como “testes multivaria-
dos”, “teste ao vivo” ou “teste de balde”): um método para
testar cientificamente diferentes projetos em um site ao
atribuir aleatoriamente grupos de usuarios para interagir
com cada um dos diferentes projetos e medir o efeito de

essas atribuicoes sobre o comportamento do usuario.

Testes de usabilidade sem moderador: um método quanti-
tativo ou qualitativo e automatizado que usa uma ferra-
menta de pesquisa especializada para capturar comporta-
mentos dos participantes (através do software instalado
em computadores / navegadores participantes) e atitudes
(através de perguntas de pesquisa embutidas), geralmente
dando aos participantes metas ou cenarios para realizar
com um site ou prototipo.

Testes de verdadeira intencao: um método que pede aos
visitantes aleatdrios do site qual é o objetivo ou a intencao
ao entrar no site, mede seu comportamento subsequente e
pergunta se eles conseguiram alcancar seu objetivo ao sair
do site.

Questionario online: uma pesquisa que é desencadeada
durante o uso de um site ou aplicativo.

Pesquisa por email: uma pesquisa em que os participantes
sao recrutados a partir de uma mensagem de e-mail.
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